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1 JOHDANTO 
Olen ollut kauneudenhoitoalalla vuodesta 2008 lähtien. Olin ammattikouluaikana 
innokas myymään asiakkailleni tuotteita palveluiden yhteydessä. Valmistuin 
vuonna 2010 ja aloitin työt parturi-kampaamossa ja minusta tuntui, että en osan-
nutkaan enää myydä asiakkaille tuotteita. Totta kai tuotteiden, sekä palveluiden 
hinnat nousivat, kun siirryin koulusta liiketyöhön. Minulta myös loppui rohkeus 
myydä hintavien palveluiden päälle vielä hintavia tuotteita ja olla tyytyväinen 
omaan saavutukseeni. Meni jonkin verran aikaa, että sain rohkeuden myydä pal-
veluasiakkailleni selektiivisiä tuotteita. 
Kohtaan tätä samaa epävarmuutta uusissa työkavereissani, jotka ovat juuri val-
mistuneet tai olleet muutaman vuoden alalla. Jopa vanhemmat alan ammattilai-
set päivittelevät sitä, miten haastavaksi kokevat tuotteiden myymisen jo muuten-
kin hintavien palveluiden lisäksi.  
Tämän takia pohdin, että olisi hyödyllistä auttaa parturi-kampaajia, jotka ovat 
vielä koulussa. Olisi hienoa saada myymisen taito opiskelijalle osaksi palveluti-
lannetta, ennekuin hän aloittaa liiketyöt. Mielestäni ennen kaikkea on tärkeää ker-
toa opiskelijoille tulevista haasteista työelämässä, jotta he osaavat varautua nii-
hin etukäteen. Toteutan opinnäytetyöni opetuksellisen osan Vaasan ammattiop-
pilaitoksessa, jossa olen aikanani opiskellut parturi-kampaajaksi.   
Opinnäytetyöni pohjalta haluan, että opiskelijat oppivat ymmärtämään paremmin 
myyntitilannetta, mitkä tekijät vaikuttavat myymiseen, mitä ratkaisuja ja keinoja 
on olemassa niille, jotka niitä etsivät.  
Miksi myyminen on niin haastavaa? Miten asiakas saadaan ostamaan? Miten 
tullaan myynnin ammattilaisiksi? Miten saadaan rohkeutta myyntitilanteisiin? 
Opinnäytetyöni tuotoksena tehty opas asiakaslähtöiseen tuotemyyntiin on suun-
nattu niille, jotka ovat juuri tässä vaiheessa, eli ovat siirtyneet tai ovat siirtymässä 
ammattilaisen haastavaan maailmaan, jossa kaikkien lankojen tulisi olla käsissä. 
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2 OPINNÄYTETYÖN TAVOITTEET 
Tavoitteenani on kirjoittaa opas valmistuville parturi-kampaajille. Opasta voi myös 
käyttää muuhun myyntiyöhön valmistautuva opiskelija, mutta esimerkit ovat 
suunnattu parturi-kampaajan työtä ajatellen. Yksi isoimmista tavoitteistani on se, 
että opiskelija saa oppaan lukiessaan itsevarmuutta myyntityöhön ja halun olla 
esimerkiksi työpaikan paras myyjä. Vastavalmistuneelle myyminen on usein pe-
lottavaa ja se koetaan tyrkyttämiseksi, ja juuri näitä asioita haluan oppaan avulla 
kumota tulevien onnistuneiden myyntikokemuksien tieltä.  
Yleisimpiä haasteita työelämään siirryttäessä on koko parturi-kampaajan työhön 
sisältyvien osa-alueiden sisäistäminen. Koulussa opiskelija saa tukea opettajalta 
ja opiskelukavereilta. Työelämässä voi kohdata tilanteen, jossa tuntuu, että ke-
nelläkään ei ole aikaa auttaa ja opastaa. Opiskelija voi siirtyä suoraan yksityis-
yrittäjäksi ja hänellä ei ole minkäänlaista tukiverkostoa työelämässä. Myynnin tär-
keyden sisäistäminen jo opiskeluvaiheessa auttaa työelämään siirryttäessä. 
Opiskelijalla on tällöin valttikortti, jota muilla työntekijöillä ei välttämättä ole, vaikka 
he olisivat työskennelleet alalla monia kymmeniä vuosia. Hyvää myyjää arvoste-
taan aina. 
Oppaan ulkomuodon tulee olla selkeä ja kieliasun hyvin ymmärrettävä. Esimerk-
kien avulla teoriaosuutta saa selkeytettyä. Oppaan sivujen alaosiin on sijoitettu 
huomio tekstejä, jotka herättävät ajatuksia ja pohdintaa myyntityöstä, sekä anta-
vat vinkkejä. Opas on jaettu kolmeen selkään osa-alueeseen, joiden kautta opis-
kelijan on helppo ymmärtää palvelutapahtuman kokonaisuus. Jokaisessa osa-
alueessa pysähdytään aluksi miettimään avaavilla kysymyksillä omaa tämän het-
kistä osaamista, lähtökohtia ja tavoitteita. 
Opinnäytetyön prosessin kannalta on tärkeää, että saan käydä opiskelijoiden 
kanssa oppaan materiaalin läpi. Tämä auttaa selventämään oppaan epäselvät 
kohdat, sekä antaa mahdollisuuden keskustella avoimesti myyntityöstä. Haluan 
opetuksen olevan opiskelijoita osallistavaa, koska asioita omatoimisesti pohti-
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malla opitaan parhaiten ja oppiminen on tällä tavoin laadullisempaa. Opetustun-
tien materiaali tulee suoraan oppaasta. Opetustuntien lisäksi osallistun opiskeli-
joiden kanssa asiakaspalveluun, jotta pystyn avustamaan opiskelijoita oikeassa 
työympäristössä ja havainnollistamaan tilanteita, joissa opiskelijoiden on helppoa 
myydä kotihoitotuotteet asiakkaille kotiin.  
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3 TAUSTATYÖ JA OPPAAN VALMISTUMISEN 
PROSESSI 
Aloitin opinnäytetyöni suunnittelun käymällä läpi erilaisia olemassa olevia myyn-
tikoulutuksia. Perehdyin koulutuksien sisältöön ja rakenteeseen. Tällä tavoin pys-
tyin rajaamaan oppaan sisältöä ja saamaan uusia ideoita. Seurasin myyntityöhön 
liittyviä blogeja ja sai niiden avulla tällä hetkellä pinnalla olevaa myyntityötietoa. 
Tämän lisäksi luin monia kirjoja, sekä artikkeleita asiakkaan ostokäyttäytymi-
sestä, palvelutapahtumista ja siitä miten asiakaspalvelija onnistuu myyjänä, sekä 
luin erilaisten kauneudenhoitoalan yritysten tekemiä lehtisiä, joissa oli tuotemyyn-
tiin liittyvää materiaalia. 
Oppaan aloitusvaiheessa pohdin tämän hetkistä työtäni, joka on eniten opettanut 
minulle tuotemyynnistä. Toimin tällä hetkellä parturi-kampaamossa, jossa on erit-
täin selkeät linjat tuotemyynnin suhteen.  
Myyntityö on aina kiinnostanut minua, mutta mitä enemmän luin aiheesta ja tutkin 
sitä, sen mielenkiintoisemmaksi aihe muodostui. Oli mielenkiintoista lukea ja huo-
mata selkeitä asioita, joita en ennen ollut miettinyt sen tarkemmin.  
3.1 Prosessin eteneminen 
Oppaan merkittävin seikka oli sen onnistunut rajaaminen. Ennen oppaan kirjoit-
tamista, sen sisältö oli tärkeää rajata selkeiden linjojen sisälle. Tämä mahdollis-
taa helppolukuisuuden. Halusin oppaasta mahdollisimman selkeän, jotta siihen 
olisi helppoa palata myöhemminkin.  
Oppaan sisältö on jaettu kolmeen vaiheeseen. Ensimmäisessä osassa on ennen 
myyntityötä tapahtuvista asioista, kuten millainen olen myyjänä tällä hetkellä ja 
millaisia asiakastyyppejä on olemassa ja miten heidän tarpeisiinsa tulee vastata. 
Toisessa vaiheessa keskitytään juuri tällä hetkellä tapahtuvaan myyntityöhön. 
Siinä käydään läpi onnistuneita, sekä epäonnistuneita myyntitilanteita, sekä sitä, 
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missä myyjä voi vielä kehittyä ollakseen huippumyyjä. Kolmantena on myyntita-
pahtuman jälkeinen vaihe, jossa otetaan muun muassa tavoitetaulukko haltuun 
ja sen avulla onnistutaan myös todellisessa myyntityössä. Kannustuksilla saa-
daan pelot pois ja rohkeutta tarttua myyntityön haasteisiin. Jokainen vaihe alkaa 
herättäville kysymyksillä, jotka myös johdattelevat aiheeseen. Oppaan sivujen 
alalaidassa on pieniä huomautusruutuja, joiden tarkoitus on pysäyttää lukija miet-
















Kuva 1. Matka myyjäksi  
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3.2 Oppaaseen valitut menetelmät 
Raportissa on jokaisen myyntitapahtumaosion jälkeen koottu valitut menetelmät, 
joita olen oppaassa käytättänyt, sekä näiden valittujen menetelmien valintaa on 
perusteltu. Menetelmien avulla oppilaat saadaan pohtimaan asioita ja tällä tavoin 
asiat eivät jää pintapuoliksi ja irrallisiksi. Valitut menetelmät ovat relevantteja, ne 
ovat tarkkaan harkittuja ja niillä on selkeä tavoite myyjän kehittymisen näkökul-
masta katsottuna. Valitsin lähdemateriaaleista paljon kuvioita oppaaseen, joita 
muokkasin tarkoituksen mukaisiksi. Kuvioiden avulla opiskelija saa selkeän ku-
van siitä, mitä asioita missäkin myyntitilanteen vaiheessa tulee ottaa huomioon. 
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4 ENNEN MYYNTITAPAHTUMAA 
Ennen myyntitapahtumaa myyjän tulee ottaa huomioon erilaisia asioita, jotka vai-
kuttavat onnistuneeseen myyntitapahtumaan. Valitsin tähän myyntiprosessin vai-
heeseen tärkeimpiä seikkoja, jotka olen työssäni kokenut tarpeellisiksi, sekä niitä, 
jotka myynnistä kirjoittavat ammattilaiset huomioivat tärkeimmiksi. Ennen todelli-
sen myyntitilanteen aloittamista on hyvä tietää ihmisen luontaiseen olemukseen 
liittyviä seikkoja, jotka vaikuttavat niin myyjän olemukseen, kuin asiakkaan käyt-
täytymiseenkin.  
Myyntityötä tekevän ihmisen tulee todella nauttia myymisestä ja olla ahne hank-
kimaan myyntityöstä tulevaa nautintoa. Myynti on vaikuttamista, ja sen vuoksi on 
tärkeää, että myyjä on siinä täysillä mukana. Myyntityöstä nauttivan henkilön seu-
raavat ominaisuudet nousevat vahvasti esille: hänellä on hyvät sosiaaliset taidot 
kuten myös se, kuinka luontevasti myyjä saa vuorovaikutuksen syntymään asi-
akkaan kanssa. Yksi erittäin paljon myyntitilanteeseen vaikuttava tekijä on, että 
uskooko myyjä edustamaansa tuotteeseen tai palveluun ja uskooko hän it-
seensä? Uskooko myyjä niihin hyötyihin, joita asiakas saa ostaessaan tuotteen? 
Jos myyjä uskoo näihin, hän voi vaikuttaa rehellisin toimin asiakkaan ostopäätök-
seen. (Vuorio 2011, 118–119.) 
Hyvällä myyntityöllä pystyy todella vaikuttamaan asiakkaan ostovalintoihin. Myy-
jän tehtävä on vaikuttaa esimerkillään ja suosituksillaan asiakkaan kotihoitotuot-
teisiin ja tällä tavoin saada asiakkaalle pitkäkestoinen väri tai tuuheat hiukset 
myös kampaamo käyntien välissä. Myyjän on vaikeaa suositella tuotetta, jonka 
toimivuuteen ei kunnolla luota. Tämän vuoksi olisi tärkeää testata tuotetta ennen 
sen suosittelua asiakkaalle. Totta kai välillä tulee tilanteita, että myyjä ei ole pääs-
syt testaamaan tuotetta, mutta tämän kaltaisissa tilanteissa myyjä voi kysyä apua 
tuotteen toimivuudesta kollegoiltaan.  
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Sosiaaliset taidot nousevat esille siinä vaiheessa, kun eri asiakkaat hankkivat 
tuotteen tai palvelun eri syistä. Miten myyjä saa esille asiakkaan tarpeet ja kiin-
nostuksenkohteet, miten myyjä pystyy yksilöimään perustelunsa jokaiselle asiak-
kaalle sopivaksi? (Vuorio 2011, 119.)  
Suurimmassa määrin myynti on myyjän oma-aloitteisuudesta lähtevää. Oma 
aloitteisuus on myyjän avainominaisuus, jonka kautta toimenpiteet toteutuvat. 
Myyjän tulee valmistautua etukäteen tutkimalla kaikki myynnin mahdolliset es-
teet. Myyjän tulee varautua asiakkaan mahdollisiin kysymyksiin etukäteen. Tulee 
ottaa huomioon seikat, jotka saattavat olla ostamisen esteenä. (Rope 2004, 39, 
55.) 
On hyvin tärkeää, että myyjä on perehtynyt tuotteisiin kunnolla ja osaa vastata 
asiakkaan esittämiin kysymyksiin. Oma-aloittaisuus tuotteiden tuntemisen suh-
teen tulee hyvin oleelliseksi varsinkin kun myynnin kohteena on selektiivinen 
tuote. Tallaisessa tapauksessa asiakaspalvelijan tulee olla erityisen valveutunut 
asiakkaan mahdollisiin kysymyksiin. Hänen tulee osata perustella, miksi tuote 
maksaa enemmän ja miksi se on hintansa veroinen. Aina tulee esittää myös vas-
taava tuote edullisemmasta tuotekategoriasta, jos asiakas ei ole perusteluista 
huolimatta valmis satsaamaan kalliimpaan tuotteeseen.  
4.1 Ostokokemus valttikorttina 
Ennen myyjillä oli tietynlaista valtaa, koska asiakkailla oli vain vähän tietoa tuot-
teista. Nykypäivänä internet on aloittanut uuden aikakauden tuotteiden myynnin 
saralla. Nyt valttina onkin asiakkaan ostokokemus. (Sahlsten 2014.) 
Asiakkaat ovat tulleet paljon tietoisimmiksi tuotteista internetin ansiosta ja he pys-
tyvät paremmin itse vertailemaan tuotteita. Nykyaikana juuri sen takia myyjän 
rooli ja palveluhalukkuus korostuvat. (Vuorio 2011, 119.) 
Nykyaikana asiakkaat ovat valveutuneempia. He hankkivat omatoimisesti tietoa 
kosmetiikkatuotteista erilaisten blogien, vlogien, keskustelupastojen ja muotileh-
tien avulla. Blogin kirjoittajat ja kosmetiikka-asiantuntijat ovat testanneet tuotteet 
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valmiiksi ja he kertovat sivustoillaan omat suosikkinsa. Kuluttajien on helppo sa-
maistua blogin kirjoittajin ja ostaa heidän suosittelemiaan tuotteita ja monta ker-
taa tuotteiden saatavuus on linkitetty sivustoon, jotta kuluttajien olisi mahdollisim-
man helppo löytää ja tilata tuotteet. 
Asiakkaat ovat nykypäivänä allergiaherkempiä ja sen vuoksi he kyselevät aller-
giavapaammista tuotteista. Kuluttajat ovat tietoisempia tuotteiden INCI-luette-
loista ja he tietävät, mitkä ainesosat saattavat aiheuttaa heille allergisia reaktioita 
ja mitä tuoteaineita he haluavat välttää. 
Asiakkaat tilaavat tuotteensa paljon helpommin internetin kautta. He käyvät ky-
symässä tuotteista parturi-kampaamoliikkeistä ja tilaavat sen jälkeen tuotteen 
edullisemmin internetistä. Moni asiakas kertoo suoraan aikeistaan tilata tuotteen 
internetin kautta ja sen vuoksi tuli kysymään tuotteesta. Tässä vaiheessa testa-
taan myyjän ammattitaitoa, kuinka hän saa myytyä tuotteen asiakkaalle heti. Mi-
ten saadaan asiakkaalle niin miellyttävä ostokokemus, että hän haluaa ostaa 
tuotteen mieluummin parturi-kampaamosta, kuin internetistä. 
4.2 Millainen myyjä olen? 
Ennen, kuin opiskelija pääsee kiinni oppaan sisältöön, jokainen täyttää itsestään 
SWOT-analyysin siltä pohjalta millaiseksi kokee itsensä myyjänä tällä hetkellä. 
SWOT-analyysi auttaa hahmottamaan jokaisen vahvuudet, heikkoudet, mahdol-
lisuudet ja uhat myyntitilanteen kannalta katsottuna. Lähtötilanne kartoituksen jäl-
keen on helpompi lähteä työstämään omia myyntitaitoja, koska omat kehittämi-
sen kohteet ovat selkeästi esillä. Monta kertaa asioiden paperille laittaminen aut-
taa hahmottaan paremmin tilanteen, kuin se että niitä pohtisi vain mielessään. 
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Kuva 2. SWOT- analyysi taulukko 
Ennen myyntitilanteen aloittamista, on myös hyvä selvittää millainen persoona 
olen. Tässä voi käyttää apuna erilaisia persoonallisuustestejä, joista saattaa sel-
vitä sellaisia asioita, joita ei ole ennen tullut ajatelleeksikaan. Testien tekemi-
sessä ei saa olla tosikko-mielellä, vaan niitä tulee tehdä avarakatseisesti. Testien 
avulla voi oppia uutta itsestään ja omasta asiakaspalvelukäyttäytymisestään. 
Testien antamia tuloksia tulee analysoida myynnin kannalta katsottuna. Niiden 
tulokset voivat antaa mahdollisuuden kehittyä paremmaksi myyjäksi ja niiden 
avulla voi löytää omat vahvuudet ja kehittämisen kohteet. 
4.3 Asiakkaan ja myyjän tarvehierarkia 
Jokaisella ihmisillä on samankaltaiset perustarpeet. Tämän asian sisäistäminen 
auttaa ymmärtämään sen, miksi jotkut myyntitilanteet eivät onnistu ja mitä edel-
lytyksiä vaaditaan, jotta asiakas on myönteisimmillään myyntitilanteessa. Ihmisen 
tarvehierarkia on helppo selventää Maslown tarvehierarkia-mallin avulla. Malli 
pätee niin ostaviin asiakkaisiin, kuin myyjiinkin. Esimerkiksi, jos myyjällä on nälkä 
hänen tarvehierarkia perustansa on vajavainen. Fysiologiset tarpeet tulee täyttää 
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ensimmäisenä, koska jokainen tietää, että nälkäisenä työtä on mahdotonta tehdä 
yhtä hyvin, kuin kylläisenä.  
Maslowin tarvehierarkia taulukon mukaan jokainen ihminen tyydyttää tarpeensa 
tietynlaisessa järjestyksessä. Jokainen täyttää ensimmäiseksi alimmaiset portaat 
ja siirtyy sen jälkeen ylemmille tasoille. Jokainen ihminen täyttää Maslown tarve-
hierarkian yleensä tässä samassa järjestyksessä.  
Alimmaisena ja ensimmäisenä täyttämiskohteena ovat fysiologiset tarpeet, joita 
ovat nälkä, unen tarve ja seksuaaliset tarpeet. Tämän alimman tason tarpeiden 
tulee olla riittävän hyvin täytettyjä, jotta ihminen voi siirtyä seuraaville tasoille. 
Maslown tarvehierarkiassa seuraava taso on turvallisuuden tarpeisiin liittyvä 
taso. Ihmisellä on tällä tasolla tarvetta kokea fyysistä ja psyykkistä turvallisuuden 
tarvetta. Tarvetta suojautua tapaturman vaaroilta, sekä taloudellinen turvallisuu-
den tarve ovat osa turvallisuuden tarvetta. Esimerkiksi vakituinen työ ja muuten-
kin vakaa elämä kuuluvat tähän. Seuraavaksi ylemmällä tasolla ovat sosiaaliset 
tarpeet. Tähän liittyy halu sosiaalisiin suhteisiin, halu solmia suhteita, sekä halu 
kuulua joukkoon. Arvostuksen tarve tulee esiin ihmisen haluna hakea hyväksyn-
tää ja ihailua muilta ihmisiltä. Ylimpänä on itsensä toteuttamisen tarve. Tämä il-
menee haluna päästä tekemään työtä, josta pitää. Tämä saa aikaan halun saada 
aikaan jotain erilaista ja uutta. Tämä ohjaa ihmistä kehittymään ja tavoittelemaan 







Kuva 3. Maslow:n tarvehierarkia (Eräsalo 2011, 47). 
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4.4 Tunnista erilaiset asiakastyypit ja palveluroolit 
Jokainen asiakas on tärkeä ja jokainen heistä on erilainen. Jokainen asiakas läh-
tee myyntitapahtumaan omiin tarpeisiin pohjautuen ja tämän vuoksi samoja ar-
gumentteja ei voi käyttää kaikille asiakkaille. (Pekkarinen, Vornanen 2006, 20.)  
Myyntitapahtuman alussa on tärkeää selvittää asiakkaan toimintanopeus ja toi-
mia sen mukaisesti. Jos myyjä itse on luonteeltaan hidas, mutta palveltava asia-
kas nopea, tulee myyjän muuttaa käyttäytymistään nopeammaksi ja sopeutua 
asiakkaan tahtiin. Kun taas myyjä on luonteeltaan nopea, tulee hänen muuntau-
tua myyntitilanteessa hitaammaksi toimintatavoiltaan ja mukautua asiakkaan ta-
poihin. Myyjälle hyvä piirre on toimia sillä tahdilla, joka on asiakkaalle luontaista. 
(Rope 2004, 68–69.) 
Suurin osa nykypäivän ostoksista tehdään tunteen vallassa, mutta ostokset pe-
rustellaan kuitenkin järkisyillä. Asiakkaan ostopäätökseen vaikuttavat monet 
asiat, näihin ammattitaitoinen myyjä pystyy vaikuttamaan. Myynnin ammattilai-
sille on ratkaisevaa se, kuinka he asennoituvat työhönsä. Osaavatko he tunnistaa 
asiakkaan persoonallisuuden ja käyttäytymisen. Erilaisten asiakastyyppien 
kanssa tulee työskennellä eri tavalla. Monta kertaa myyjä ei tunnista asiakkaan 
käyttäytymistä, joten yhteistyö on hankalaa. (Kylander 2004.) 
Ennen todellisen myyntityön aloittamista tulee käydä läpi erilaiset asiakastyypit ja 
palveluroolit. On hyvin oleellista tunnistaa erilaiset asiakastyypit ja osata käyttäy-
tyä ja palvella asiakasta sen mukaisesti. Monta kertaa asiakkaan toimintatavat 
tunnistaa hyvin nopeasti, joka helpottaa myyntitilanteen onnistumisessa. Palve-
luroolien sisäistämien auttaa myyjää valitsemaan nopeasti asiakkaan tarpeita 
vastaavan roolin ja tällä tavoin asiakkaan kohtaamisesta tulee helpompaa.  
Alla olevaan kuvioon on muodostettu vastaparit asiakkaasta ja myyjästä. Kuvio 
selventää sen, minkälaiset palveluroolit vastaavat aina tietynlaista asiakasta.  
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Kuva 4. Erialaiset palveluroolit (Eräsalo 2011, 94). 
4.5 Oppaaseen valitut menetelmät 
Oppaan aloitukseen valikoitui SWOT-analyysi sen vuoksi, että opiskelija pystyy 
heti kartoittamaan lähtötilanteensa myyjänä. SWOT-analyysi antaa mahdollisuu-
den pohtia, minkälaisia vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia opis-
kelijalla on myyntitilanteen kannalta katsottuna tällä hetkellä. On hyvin tärkeää 
hahmottaa se, mistä lähdetään liikkeelle. Mihin opiskelijan tulee panostaa ja mikä 
myyntiin liittyvä asia on jo hyvin hallinnassa. Persoonallisuustestejä analysoi-
malla pystyy hahmottamaan ja tunnistamaan myyjän vahvuudet ja kehittämisen 
kohteet.  
Maslowin tarvehierarkia-malli auttaa myyjää hahmottamaan jokaisen ihmisen elin 
tärkeät tarpeet. Maslowin malli auttaa myyjää ymmärtämään omasta, sekä myös 
asiakkaan käyttäytymisestä asioita, jotka vaikuttavat onnistuneisiin myyntitilan-
teisiin. Esimerkiksi miksi tietynlaiset myyntitilanteet eivät ole onnistuneet, vaikka 
mahdollisuudet näyttivät lupaavilta. Myyjä pystyy onnistumaan jatkossa parem-
min, kun hän havainnollistaa epäonnistumisen hetket etukäteen. Maslowin mallin 
kautta on helppo selkeyttää tilanne, jossa asiakaan fysiologiset tarpeet ovat va-
javaiset, eli hän on esimerkiksi nälkäinen ja sen vuoksi hermostunut ja ärtynyt 
 Asiakas Asiakaspalvelija 
1 tiedon etsijä tiedon väittäjä 
2 rutiiniostaja rutiinimyyjä 
3 kuuntelun tarvitsija empaatikko 
4 avun tarvitsija aloitteen tekijä 
5 vaatija tehomyyjä 
6 räjähtäjä sovittelija 
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myyntitilanteen aikana. Esimerkiksi, jos asiakas istuu palveltavana muutaman 
tunnin parturi-kampaamossa esimerkiksi värin ja leikkauksen tiimoilta, hänelle on 
hyvä tarjota juotavaa ja mahdollisesti jotain pientä syötävää, jotta vielä kassalle 
siirtymisen vaiheessa asiakkaan mieli on virkeä ja sen ansiosta hän jaksaa kes-
kittyä myyjän suosittelemiin tuotteisiin.  
Erialaisten asiakastyyppien ja palveluroolien tunnistaminen auttaa ymmärtämään 
asiakasta ja selkeyttämään sitä, miksi myyntitilanteet ovat ennen epäonnistuneet. 
Asiakkaat ja myyjät ovat erilaisia, mutta myyjän tulee pystyä muuntautumaan asi-
akkaan persoonan mukaan ja sen vuoksi oppaassa käydään läpi erilaiset asia-
kastyypit sekä erilaiset palveluroolit. Asiakaspalvelija osaa suhtautua asiakkaa-
seen oikealla tavalla, kun hän tunnistaa asiakkaan käyttäytymismallin. Jokaista 
asiakasta ei voi palvella samalla tavalla, myyjän tulee olla muuntautumiskykyi-
nen. Opiskelijan on hyvä tiedostaa tämä jo kouluaikana. Moni hyvä myyntitapah-
tuma menee ohi juuri sen vuoksi, että myyjä ei osaa lukea asiakasta ja hänen 
tarpeitaan. Monta kertaa asiakas vaatii tietynlaista palvelua, hän ei edes suostu 
ottamaan asiakaspalvelua vastaan, jos myyjä on esimerkiksi epävarma luonteel-
taan. 
Ennen myyntitapahtumaa-osio päättyy aiheeseen palveluasiakkaan kohtaami-
nen. Tämä aihealue johdattelee siihen, miksi parturi-kampaajan tulee kohdata ja 
palvella asiakasta ja siihen, minkälaisia odotuksia asiakkaalla on kampaamo- 
käynnistään.   
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5 MYYNTITAPAHTUMAN AIKANA 
Myyntitapahtuman aikana voi tapahtua monia odottamattomia asioita. Asiakas 
voi esimerkiksi muuttaa mieltään kesken kaiken. Tämän vuoksi myyjän tulee aina 
olla mahdollisimman varautunut kaikkeen mahdolliseen.  
Aida-kaavio kuvaa onnistuneen myyntitapahtuman kulun. Ensin on tärkeää he-
rättää asiakkaan huomio, jonka jälkeen herätetään asiakkaan kiinnostus valitusta 
tuotteesta. Asiakkaalle luodaan tarve kyseenomaiselle tuotteelle niin, että hän ei 
voi olla ostamatta tuotetta. Lopuksi tapahtuu onnistunut ostotapahtuma. (Vuorio 
2008, 15.) 
 
Kuva 5. Aida-kaavio (Vuorio 2008, 15). 
5.1 Myyjän ja asiakkaan ensivaikutelma ja ulkoinen olemus 
Hyvä myyjä tulee toimeen kaikkien asiakkaiden kanssa. Hyvä myyjä kokee, että 
vaikeita asiakkaita ei ole olemassakaan, on vain mielenkiintoisia asiakkaita, joihin 
käytetään enemmän aikaa. Myönteinen ensivaikutelma on tärkeä. Sen myyjä 
saavuttaa omalla käyttäytymisellään, siisteydellään ja vaatetuksellaan. Epävar-
masti työskentelevä tai yli- tai alipukeutunut myyjä ei tunnu asiakkaan mielestä 
uskottavalta. Elekieli on tärkeää ja sitä voi harjoitella peilin edessä, mikään har-
joittelu ei kuitenkaan auta, jos myyjä ei ole aidosti kiinnostunut asiakkaista. (Ky-
lander 2004.) 
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Myyjän rooliin kuuluu tilanteen, asiakkaan ja myytävien tuotteiden mukainen pu-
keutuminen. Myyjän tulisi pukeutua hieman yli sen rajan jonka tilanne sen antaa 
osoittaa. Myyjä ottaa asiakkaan positiivisesti huomioon myös pukeutumisellaan. 
Esimerkiksi kosmetiikkamyyjän tulee näyttää huolitellulta ja siistiltä, koska myyjän 
siisti vaikutelma antaa tuotteistakin puhtaan ja miellyttävän mielikuvan.  
Asiakkaalle ei kannata tyrkyttää tuotteita, jos hän ei ole halukas ostamaan niitä. 
Teennäisyys karkottaa asiakkaan. Asiakas pitää huomioida ja kunnioittaa asiak-
kaan mielipidettä. Myyjän tulee olla määrätietoinen, mutta hän ei saa olla yliag-
gressiivinen. Raja määrätietoisen myynnin ja aggressiivisen myynnin välillä on 
todella pieni. Myynti ei saa olla päällekäyvää, koska tämä saa aikaan asiak-
kaassa varman - et myy minulle - asenteen. (Rope 2004, 76–77, 83, 87.) 
Asiakaspalvelu on asennekysymys ja se tarvitsee myyjältä tilannetajua. Myyjän 
kyky palvella asiakasta tulee oman motivaation kautta, ja se on osa ammattiyl-
peyttä. Yritysten tulisi huomioida riittävän suuri henkilöstömäärä, muuten asia-
kaspalveluntaso laskee olennaisesti. Nykypäivänä myös työyhteisön ilmapiiri vai-
kuttaa myyjien työskentelyyn, positiivinen henki työpaikalla ruokkii hyviä tuloksia 
myynnissä. Oman tyylin on sopeuduttava asiakkaan tyyliin, on osattava lukea 
asiakkaan elekieltä, jotta palvelu on tarpeeksi laadukasta. Reklamaation sattu-
essa virhe korjataan väistämättä ja tehdään korjaava toimenpide. Aina täytyy 
muistaa, että asiakkaan kuullen ei haeta syyllistä tai julisteta minkäänlaisia tuo-
mioita kenellekään. (Kumpula 2011.) 
Asiakaspalvelu on myös aika pitkälle ”kehtaamislaji”. Huippumyyjät kohtaavat 
rohkeasti ja itsevarmasti asiakkaan omana itsenään. Huippumyyjät osaavat etsiä 
ratkaisuja asiakkaille ja kuuntelevat tarkkaavaisesti asiakkaan signaalit. Tär-
keintä on kuuntelu. Ihmiset kertovat huolensa, kun heitä vain kuunnellaan. Kur-
jinta on katsoa myyjää, jota itseäänkin hävettää myyntityö. (Olkinuora 2013.) 
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Kuva 6. Ensivaikutelma (Helmenkalastaja 2015). 
Myyjän on tärkeää olla tekemättä virheoletuksia asiakkaasta hänen pukeutumi-
sensa perusteella. Asiakkaat saattavat vapaa-ajallaan pukeutua varsin eri ta-
valla, kuin normaaliin arkeen. Rento pukeutuminen saattaa ohjata myyjän aivan 
väärään myyntikäyttäytymiseen. (Rope 2004, 66–67.) 
Asiat perustuvat Helmenkalastajan internetsivujen tietoihin, sekä muistiinpanoi-
hin Juhana Helmenkalastajan myyntikoulutuksesta. Jokaisella myyjällä on an-
nettu vain yksi mahdollisuus tehdä hyvä ensivaikutelma. Ulkoinen olemus antaa 
viitteitä monesta asiasta, erimerkiksi asemasta, persoonallisuudesta ja kulttuu-
rista. Yksi tärkeimmistä asioista on muistaa olla arvioimatta asiakkaan maksuky-
kyä. Isoin virhe myyntitilanteessa on juuri asiakkaan maksukyvyn arvioiminen. 
On tärkeää ehdottaa asiakkaalle uusia kokemuksia. Esimerkiksi lisäpalveluiden 
kautta tai sellaisia kotihoitotuotteita, joista asiakas saa uusia käyttökokemuksia. 
Tärkeintä on kertoa mahdollisuuksista, mutta tyrkyttäminen tulee unohtaa. Jos 
asiakas toteaa tuotteen olevan liian kallis, on hyvä kertoa hänelle tuotteen laa-
dusta ja hyödyistä. Vaikka asiakas ei tällä kertaa ostaisikaan, on silti tärkeää jät-
tää hänelle ”hyvä fiilis”. Hyvät myyntikilpailut painottuvat asiakastyytyväisyyteen, 
ei myyntilukuihin. On tärkeää olla puuttumatta muiden myyntitilanteisiin ilman ky-
seenomaisen myyjän lupaa. (Helmenkalastaja 2015.)  
5.2 Apukeinoja onnistuneeseen myyntitapahtumaan 
Innostuneisuus on monta kertaa taitavimpia taitoja, joita myyjä on ottanut hal-
tuunsa. Monta kertaa asiakas ostaa tuotteet innostumisen pohjalta. Taitava 
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myyjä osaa vedota asiakkaan tunteisiin ja innostaa asiakasta ostamaan tuotteen. 
Asiakkaalle siis myydään” niin hyvässä, kuin pahassa”. Välillä tuotteet ovat asi-
akkaalle todella tarpeellisia, välillä eivät niinkään. (Spiik 2015.) 
Myynnissä on ennen muuta kysymys keskustelusta asiakkaan huomioimisesta. 
Hyvän keskustelun pohjalta syntyy luottamusta. Luotattavalle myyjälle asiakkaan 
on helppo kertoa tarvittavat tiedot ja näin osataan suositella asiakkaalle oikea 
ratkaisu. Myynti on palkitsevaa, se on yleensä sidoksissa tuloksiin, joten myyn-
nissä on mahdollisuus tienata hyvin. Onnistumisen tunteen tuntee jokaisen kau-
panteon jälkeen ja se tunne on uskomaton. (Lehtola 2014.) 
Oppaaseen on kerätty toimiviksi koettuja vinkkejä, jotka edesauttavat onnistu-
nutta myyntitapahtumaa. Pienillä apukeinoilla on mahdollista saada aikaan suu-
riakin myyntiprosesseja. Oppaaseen on koottu onnistuneita, sekä epäonnistu-
neen myyntitapahtuman esimerkkejä. Oppaan esimerkit tulevat oikeista asiakas-
palvelutilanteista. Opiskelijankin on helpompi ymmärtää näiden oikeiden esi-
merkki tapauksien avulla millaisia oikeat asiakaspalvelutilanteet ovat.  
 
Kuva 7. Asiakkaan tarpeet, asiakkaan toiveet ja asiakkaan budjetti (L´Oréal 
myyntiopas 2015). 
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5.3 Oppaaseen valitut menetelmät 
Aida-kaavio kuvaa selkeästi onnistuneen ostotapahtuman vaiheet ja sen vuoksi 
kaavio oli selkeä valinta myyntitapahtuman aikana osion aloitukseen. On tärkeää 
ymmärtää niin myyjän, kuin asiakkaankin ensivaikutelman tärkeys myyntitilan-
teessa. Myyjän ensivaikutelma vaikuttaa suuresti onnistuneisiin myyntitapahtu-
miin, epäsiistiltä myyjältä ei ole houkuttelevaa ostaa mitään. Asiakkaan ulkoinen 
olemus taas saattaa vaikuttaa myyjän käyttäytymiseen. Myyjä ei suosittelekaan 
selektiivisiä tuotteita asiakkaalle, koska epäröi tämän maksukykyä. Jos asiakas 
huomaa, että häntä palvellaan huonommin olemuksen tai vaatetuksen vuoksi, 
asiakas saattaa jättää myyntitapahtuman kesken ja lähteä liikkeestä.  
Asiakkaalta saadun luottamuksen kautta tuotteiden myynti helpottuu. Kun asia-
kaspalvelija näyttää ammattitaitonsa ja osaamisensa tuotemyynti helpottuu.  Kun 
asiakaspalvelija kertoo ja perustelee asiakkaalle, miksi asiakkaan tulee käyttää 
mitäkin tuotetta, luottamus syntyy helposti ja tällä tavoin ostotapahtuma on sel-
keämmin tavoitettavissa. 
Mielestäni oli tärkeää saada oppaaseen kokeiltuja myyntivinkkejä, joita opiskelija 
pääsee heti kokeilemaan käytännössä ja havaitsemaan niiden toimivuuden. Tä-
män vuoksi oppaaseen on valittu erilaisia toimiviksi havaittuja myyntivinkkejä, 
joita on testattu myyntitilanteissa. Oppaassa on myös onnistuneet ja epäonnistu-
nut myyntitapahtuma esimerkit, jotka tulevat oikeista myyntitapahtumista, nämä 
esimerkit hahmottavat todellisia tilanteita, joita myyntitilanteissa tulee vastaan.  
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6 MYYNTITAPAHTUMAN JÄLKEEN 
Vasta valmistunut kollegani kertoi, että hän käy jokaisen haastavamman myynti-
tilanteen jälkeen asiat uudelleen mielessään läpi. Mitä hän olisi voinut tehdä toisin 
tai paremmin ja missä hän onnistui. Tämän kaltainen ajatusleikki on järkevää, se 
auttaa ymmärtämään miksi myynti ei tällä kertaa onnistunut tai miksi se olikin niin 
luontevaa ja helppoa. Oma kehitys tapahtuu tarkastelemalla tilanteita ja havain-
noimalla oman kehityksen kulkua. Myynnin kehityksessä on myös hyvä käyttää 
erilaisia kannusteita ja tavoitteita kannattaa kirjata johonkin ylös, jotta tavoitteet 
ovat selkeämmin esillä, eikä niitä voi unohtaa tai sivuuttaa kiireessä. 
6.1 Aina myyntityössä ei voi onnistua  
Älä loukkaannu, jos asiakas ei osta mitään, myyjän työhön kuuluu päästä kaup-
paan, mutta jos asiakas ei osta, se ei ole välttämättä myyjästä kiinni. Asiakkaalle 
ei tule näyttää pettymystä päättymättömästä kaupasta. Kaupantekoon kuuluu 
vuorottelu onnistumisien ja epäonnistumisien painottelussa. (Rope 2004, 32–33.) 
Myynti tulisi aina miettiä prosessina. Myynti on aina ”vaiheessa”. Tällä tarkoite-
taan sitä, että yhtä vaihetta seuraa aina toinen vaihe. Ostaa asiakas tai ei, tulee 
myyjällä olla selkeä näkemys prosessin jatkuvuudesta. (Rope 2004, 211.) 
Toisinaan myyntitapahtumassa käy niin, että asiakas ei osta mitään, vaikka 
myyjä olisi tehnyt kaikkensa ja edellytykset myyntiin olisivat hyvät. Silloin kannat-
taa miettiä, että miksi asiakas ei ostanut, oliko myyntitapahtumassa jotain mikä 
häiritsi myyntitilannetta? Pääasia on kuitenkin se, että pettymystään ei tule näyt-
tää asiakkaalle. Monta kertaa asiakas jää kuitenkin miettimään hänelle kerrottuja 
asioita ja hän saattaa tulla ostamaan tuotteet myöhemmin. Tai hän saattaa tulla 
asiakkaaksi tuotteiden esittelijälle, koska tuotteiden suosittelutilanne on ollut niin 
miellyttävä ja luotettava, että siitä jäi asiakkaalle positiivinen tunne, vaikka hän ei 
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6.2 Myynnissä onnistuminen 
Lopuksi autat asiakasta jollain tuotteella tai palelulla joka antaa hänelle helpo-
tusta ja iloa. (Vuorio 2011, 80.) 
Huippu myyjä ei lannistu negatiivisista asiakkaista vaan hän ottaa heidät hyvänä 
haasteena, hän ei myrkytä mieltään negatiivisilla ajatuksilla. Todelliset kaupat 
tehdään jo myyjän mielessä. Huippumyyjä ottaa asiakkaan vastaväitteen osto-
signaalina, normaalimyyjä ottaa sen kaupan esteenä. Nauti onnistumisestasi, on-
nistumista ei pidä vähätellä tai hävetä. Monta kertaa, kun myyjä on käyttänyt mo-
nia tunteja siihen, että hän onnistuu tavoitteessaan ja lopulta, kun tavoite on saa-
vutettu hän alkaa vähättelemään saavutuksiaan. Kerro aina, kuinka onnellinen 
olet onnistumisestasi. On tärkeää nauttia pienistäkin onnistumisista. (Vuorio 
2011, 105, 132, 134)  
Palvelu on kykyä asettua asiakkaan rooliin. Asiakaspalvelu ei ole synnynnäistä 
vaan siihen voi jokainen oppia. Tärkeintä on olla kykyä asettua asiakkaan rooliin 
ja nähdä asiat asiakkaan silmin. Palvelukulttuurin tärkeimpiä asioita on hallita 
tapa, jolla ihmisiä kohdellaan ja käsitellään. (Aarnu 2015.) 
Jos myyjä on asettanut henkilökohtaisen pitkä aikavälin tavoitteen myynnin suh-
teen ja onnistunut tavoitteessaan, sitä tulee juhlia ja kertoa muillekin onnistumi-
sestaan. On hienoa, jos myyjä pystyy kertomaan muillekin millä tavalla onnistui 
tavoitteessaan ja samalla kannustamaan muita hyviin tuloksiin. Ei ole itseltään 
pois, jos muutkin onnistuvat.  
Ei pidä ajatella, että en osaa tai että ei minusta ole myyntityöhön. Kukaan ei synny 
myyjäksi, vaan huippu myyjäksi kehitytään asettamalla itsensä alttiiksi myyntiti-
lanteisiin. Haastavimmat tilanteet kehittävät parhaiten osaamista. Myyjän tulee 
rohkeasti ottaa haastavia asiakkaita vastaan ja tarjota heille parasta palvelua. 
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6.3 Vakioasiakas 
Jos asiakas käy sinulla vakioasiakkaana on tärkeää muistaa hänestä henkilö-
kohtaisia asioita, joita hän on sinulle kertonut esimerkiksi harrastukset ja kiinnos-
tuksen kohteet. Näiden tietojen avulla sinun on helppo luoda aikaan luonteva 
asiakaskeskustelu, joka edesauttaa luottamusta ja myyntiä. (Rope 2004, 53, 81.)  
Asiakasta imartelee se, että myyjä muistaa hänen kertomiaan asioita. On tärkeää 
osoittaa aitoa kiinnostusta asiakasta kohtaan. Vakioasiakkaan ostamat tuotteet 
on hyvä kirjata ylös asiakastietoihin, jotta myyjä pysyy ajan tasalla asiakkaan os-
tamista tuotteista. Kirjaamisen ansiosta asiakkaalta voi kysyä seuraavalla kerralla 
mitä hän on pitänyt ostamastaan tuotteesta ja myyjä näkee myös, että onko jokin 
tuote mahdollisesti loppumaisillaan ostovälistä päätellen ja hänelle on sitäkin 
suuremmalla syyllä mahdollisuus tarjota uusia kotihoitotuotteita.  
6.1 Tavoitetaulukko ja työelämään siirtyminen 
Tavoitetaulukko ohjaa myyntejä esimerkiksi koulun asiakaspalvelutilanteissa, 
kuin liiketyöhön siirryttäessäkin. Kun taulukon hahmottaa jo kouluaikana se on 
helppo ottaa mukaan työelämään ja myymisestä tulee helpommin osa työpäivää. 
Taulukkoa on myös helppo muuntaa tavoitteiden muuttuessa työelämän tilantei-
siin sopivammaksi. 
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Kuva 8. Tavoitetaulukko 
Opiskelijaa auttaa työelämään siirtymisessä myös ammattilaisen myyntityön seu-
raaminen. Monta kertaa yrittäjät ovat sisäistäneet tuotemyynnin tärkeyden ja sen 
vuoksi heidän työskentelyään kannattaa seurata ja myöskin kuunnella heidän 
myyntiargumenttejaan. 
Toinen vaihtoehto on mennä haamu asiakkaaksi liikkeeseen, jossa myydään esi-
merkiksi kampaamotuotteita tai kosmetiikkaa. Tämän kaltaisessa tilanteessa voi 
toimia, kuin olisi oikeasti ostava asiakas, mutta tarkoitus onkin tutkia myyjän käyt-
täytymistä ja ottaa häneltä vinkkejä. Myyntitilanteen jälkeen on hyvä miettiä missä 
myyjä onnistui ja mitä olisi itse tehnyt myyntitilanteessa toisella tavalla.  
6.2 Oppaaseen valitut menetelmät  
Oppaan viimeinen vaihe myyntitapahtuman jälkeen sisältää tavoitetaulukon tuo-
temyyntiin. Malliksi tehty taulukko näyttää millaisia työelämän oikeat tavoitteet 
voivat olla, koska työpaikoissa on olemassa tavoite- tai seurantataulukoita. Ta-
voitetaulukkoon on helppo asettaa jokaiselle kuukaudella omat tavoitteet ja poh-
jaa on helppo muuntaa mieleisekseen. 
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Oppaassa on tehtäviä, joissa tulee seurata myynnin ammattilaisia joko työharjoit-
telussa tai esimerkiksi kosmetiikka liikkeessä. Toisen myyjän myyntityön seuraa-
minen auttaa monta kertaa havainnoimaan myyntitilanteeseen kuuluvia asioita. 
Jos myyjä ei koskaan seuraa mitä kollegat tekevät tai jos myyjä ei halua hankkia 
uutta tietoa jotain muuta kautta, myynnissä on hankalaa kehittyä ja päästä eteen-
päin.  
Loppuun on valittu muutama kirjavinkki. Kirjat ovat helppo lukuisia ja niistä on 
helppo aloittaa, jos on kiinnostusta kehittyä myyntityössä. Samoja kirjoja on käy-
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7 OPPITUNNIT 
7.1 Tuntien rakenne, suunnittelu ja materiaalien koonti 
Tuntien rakenne ja valitut opetettavat aiheet perustuvat täysin tekemääni myyn-
nin oppaaseen. Valitsin tekemäni oppaan materiaalin pohjalta tärkeimpiä asioita 
läpikäytäväksi tuntien aikana.  Kokonaisuuden tuli olla selkeä ja tavoitteellinen. 
Tuntien rakenne oli alusta asti minulle selkeä, halusin tuntien olevan toiminnalli-
sia eli oppilaita osallistavia. On tärkeää saada aikaan vuoropuhelua ja keskuste-
lua. Oppituntien tarkoitus on herättää ajatuksia, jotka jäävät elämään myös oppi-
tuntien välille, sekä tulevaisuuden myyntitilanteisiin.  
Oppituntien suunnittelu alkoi materiaalin läpikäymisellä. Kävin läpi erilaisia oh-
jeita tuntirakenteille ja mietin mielessäni valmiin kokonaisuuden. On tärkeää, että 
tuntien rakenne on joustava. Esimerkiksi, jos opetustuntien aika loppuu kesken, 
niin olemme silti ehtineet käymään läpi tärkeimmäksi kokemani asiat. Ja myös 
siinä tapauksessa, jos aikaa näyttää olevan ylimääräistä niin on valmiiksi tehtä-
viä, joita pystyy toteuttamaan.  
Materiaalien koonti tapahtui valitsemieni tuntisuunnitelmien pohjalta. Kokosin val-
miin opetuspaketin, joka oli itselliseni luonnollista pitää oppituntien puitteissa. Ra-
kensin pohjan Prez-ohjelmiston avulla. Prez-ohjelmisto oli mielestäni hyvä va-
linta, juuri sen takia, että sen visuaalinen ilme on hieno ja sinne pystyy selkeästi 
liittämään oppaan materiaalia kuvatiestoina. Valitsin Prez-pohjaksi vuorenrin-
teen, jota kiivetään ylös, tämä kuvaa hyvin sitä matkaa joka käydään myynnin 
edistymisen kanssa läpi. Aloitetaan vuoren juurelta kiipeäminen ja siirrytään pie-
nin askelin kohti huippua. Matkalla huipulle tulee jo saada onnistumisen koke-
muksia, jotta jokainen jaksaa kiivetä ihan huipulle asti.  
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Pohdin, että myynnin opettelun tukemisessa opiskelijoilla olisi hyvä olla jokin 
porkkana, joka saisi heidät vielä enemmän innostumaan uusien myyntitaitojen 
kokeilemisesta. Sovin Goldwellin myyntiedustajan kanssa, että järjestämme opis-
kelijoille viisi viikkoa kestävän myyntikampanjan. Myyntikampanjan ideana on 
saada opiskelijat innostumaan lisämyynnistä ja samalla ohjata heitä tulevaisuu-
den parturi-kampaamo työhön. Monta kertaa liiketyössä on tuotemyyntikilpailuja, 
joten halusin ottaa mukaan työelämä lähtöisiä esimerkkejä. Goldwellin myyntikil-
pailun ajatuksena on se, että kun opiskelija saa myytyä seitsemän tuotetta asiak-
kailleen hän saa aina yhden tuotteen siitä hyvitykseksi itselleen.  
Tein kyselyn oppaan ja pitämieni tuntien pohjalta. Kyselyn tarkoitus oli selkeyttää 
itselleni oppaan rakennetta, tuntien selkeyttä ja osaamistani ohjaamisessa. Ha-
lusin saada konkreettista palautetta tekemästäni työstä nimettömillä vastauksilla 
opiskelijoilta. Kysely on nimetön juuri sen vuoksi, että vastaukset olisivat mahdol-
lisimman todenmukaisia. Tein ryhmän ohjaajalle oman kyselylomakkeen, jossa 
kysyin ohjaamiseeni, sekä tuntien rakenteeseen ja johdonmukaisuuteen liittyviä 
kysymyksiä. 
7.2 Ensimmäinen kontaktitunti – Ennen myyntitapahtumaa ja alkuosa 
myyntitapahtuman aikana 
Suunnitelma ja tavoitteet 
Tuntien tarkoituksena on käydä läpi aihe ennen myyntitapahtumaa, sekä sivuut-
taa aihetta myyntitapahtuman aikana. Halusin käydä tuntien aikana läpi myös ai-
hetta myyntitapahtuman aikana, koska asiakaspalvelukerta tuli pitämieni kahden 
opetuskerran väliin. Halusin, että opiskelijat pääsevät heti kokeilemaan kerää-
miäni vinkkejä onnistuneisiin myyntitilanteisiin. 
Toteutuminen 
Tunnin alussa esittelin itseni ja oman kampaaja taustani, sekä kerron työhistori-
aani. Kerroin myös, että olen ollut innostunut myyntityöstä jo parturi-kampaaja 
koulu aikana. Tunnit aloitettiin pohtimalla tämän hetkistä lähtötilannetta myyjänä. 
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Jokainen täytti itsestään SWOT-analyysin tämän hetkisestä tilanteesta myyjänä 
ja pohdimme mitä heikkouksia sieltä nousi ja miten niihin voi paneutua ja mah-
dollisesti voittaa ne asiakaspalvelukokemuksen avulla. Seuraavaksi kävimme 
läpi erilaisia asiakas tyyppejä. Mietimme minkälaisia asiakas tyyppejä heillä on 
koulun asiakaspalvelussa käynyt ja miten he ovat reagoineet tietyntyyppisiin asi-
akkaisiin. Halusin korostaa miksi kampaajien tulee kertoa tuotteista asiakkaille ja 
mitä asiakkaat odottavat kampaamoista ja kampaajalta.  
Siirryimme aiheeseen myyntitapahtuman aikana. Mielestäni oli tärkeää käydä 
myös tätä aihetta läpi, koska tapaamme seuraavan kerran asiakaspalvelussa. 
Opiskelijoilla alkoi Goldwellin myyntikampanja ja sen vuoksi kävimme läpi erilai-
sia myyntitaktiikoita. Kävimme läpi seitsemän askelta tuotteiden konsultointiin. 
Asetimme tavoitteita seuraavaan asiakaspalveluun, jotta jokainen saisi myytyä 
viiden viikon aikana Goldwell tuotteita ainakin sen seitsemän kappaletta, jotta jo-
kainen saisi ainakin yhden tuotteen. Tunnin lopuksi tiivistin tuntien aikana läpi 
käydyt asiat ja annoin tehtäväksi tehdä persoonallisuustestit kotitehtävänä, joiden 
läpikäynnillä oli tarkoitus aloittaa seuraava kontakti tunti.  
Arviointi 
Olin asettanut tavoitteeksi käydä läpi asiat ennen myynti tapahtumaa ja päästä 
alkuun myyntitapahtuman aikana tapahtumasta. Sain käytyä läpi kaikki asiat, 
jotka olin suunnitellut tunnin aikana käyväni.  
Hankaluuksia tunnin aikana tuotti se, että aluksi opiskelijat olivat vaitonaisia ja 
hieman haluttomia vastaamaan kysymyksiini. Onneksi olin varautunut tähän ja 
pystyin jatkamaan tuntia, vaikka selviä vastauksia en ensin saanutkaan. SWOT-
analyysin täyttäminen tuotti osittain oppilaille ongelmia. Tämän vuoksi pohdin, 
että SWOT-analyysin avaavia kysymyksiä tulee muuttaa selkeämmiksi, jotta jo-
kainen pystyy täyttämään opasta ilman ulkopuolista apua. Tunnilla oli myös yksi 
opiskelija, joka joutui kääntämänään sanoja englanniksi, mutta onneksi olimme 
tietokoneluokassa, joten kääntäminen oli helppoa sanakirjan avulla.  
Haastavuutta tuntiin toi osittainen opiskelijoiden negatiivinen asenne sitä koh-
taan, että he ovat vasta opiskelijoita ja että sen takia asiakkaat eivät kuuntele 
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heitä samalla tavalla, kuin ammattilaisia. Tämän asenteen muuttaminen positii-
viseksi tuotti välillä myös haastetta tunnin kulussa. Halusin painottaa juuri sitä, 
että kun nyt tekee myynnin pohjatyön kunnolla, niin liiketyössä myyntityö sujuu 
helpommin. 
Alku hankaluuksien jälkeen opiskelijat lähtivät mukaan ja halusivat vastata kysy-
myksiini ja aiheet herättivät hyvää keskustelua. Opiskelijat innostuivat myymi-
sestä ja he olivat innokkaita asettamaan henkilökohtaisia tavoitteita asiakaspal-
veluun. Lopuksi kysyin, että mitä asioita heille jäi päivän aiheesta mieleen. Yksi 
korosti sitä, että asiakkaan tulee saada koskettaa ja tuoksuttaa tuotetta. Toiselle 
opiskelijalle jäi mieleen erilaiset myyntitaktiikat ja hän halusi päästä kokeilemaan 
niitä asiakaspalvelussa. Opiskelijat sanoivat hoksanneensa tuntien aikana myyn-
nin ja konsultaation tärkeyden myyntityössä. Mielestäni se oli myös positiivista, 
että vastaava opettaja innostui myyntityöstä ja halusi, että opiskelijat pääsevät 
heti kiinni Goldwellin tuotteisiin ja että he pääsevät kokeilemaan myyntiargument-
teja. He sopivat jatkavansa minun tuntien jälkeen tuotteisiin tutustumalla ja har-
joittelemalla toisilleen tuotteiden myyntiä. Vastaava opettaja myös kysyi, että 
saako hän käyttää työstämääni materiaalia jatkossa, jos hän mainitsee kuka sen 
on tehnyt. 
Ensimmäisestä kerrasta jäi kaikin puolin positiivinen kuva. Mielestäni oli hyvä se, 
että alku tuotti hieman hankaluuksia, koska se antoi keinoja pystyä jatkamaan 
tuntia, vaikka alku tuntui hankala. Tunti parani loppua kohden ja opiskelijat olivat 
hyvin innostuneita. Oli myös mahtava huomata itsessä se, että miten opettami-
nen tuntuu niin oikealta jutulta itselle. On hienoa, kun huomaa olevansa oikeassa 
paikassa. On kivaa opettaa ja huomata toisten oppiminen, oivaltaminen ja onnis-
tuminen. Odotan jo, että pääsen asiakaspalveluun heidän kanssaan ja pitämään 
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7.3 Asiakaspalvelu 
Suunnitelma ja tavoitteet 
Asiakaspalvelukerran tavoitteena on antaa opiskelijoille käytännön vinkkejä tuo-
temyyntiin ja samalla poistaa ennakkoluuloja tuotemyynnin vaikeudesta. Olen 
mukana avustamassa myyntitilanteissa ja antamassa vinkkejä, sekä kannusta-
massa tuotemyynnissä. Opiskelijoille oli annettu tehtäväksi miettiä henkilökohtai-
nen myyntitavoite asiakaspalveluun. 
Toteutuminen  
Opiskelijoiden henkilökohtaiset tavoitteet olivat poikkeavia. Toisille opiskelijoilla 
oli selkeä suunta siihen, että miten paljon he haluavat asiakaspalvelun aikana 
myydä, kun taas toiset eivät olleet juuri pohtineet asiaa. 
Asiakaspalvelun alussa pohdin miten saan autettua opiskelijoita mahdollisimman 
paljon ja miten olen eniten hyödyksi heille. Mietin myös sitä, että ottavatko opis-
kelijat vastaan minun esittämieni ehdotuksiani, koska olemme tunteneet niin vä-
hän aikaa.  
Aluksi vein esimerkin muodossa opiskelijoiden palveltavana olevien asiakkaiden 
eteen tuotteita ja kerroin niistä lyhyesti. Kannustin samalla opiskelijoita kerto-
maan tuotteista lisää. Oli mahtava huomata, että kassalle siirtymisen vaiheessa 
moni opiskelija oli saanut suositeltua asiakkaalla shampoon, hoitoaineen ja vielä 
jonkin lisätuotteet. 
Arviointi 
Aluksi tuntui jännittävältä lähteä opastamaan opiskelijoita, juuri sen vuoksi, että 
olen viettänyt heidän kanssa kuitenkin niin vähän aikaa. Lähdin kuitenkin tavoit-
teellisesti ohjaamaan opiskelijoita. Koulussa oli hyvinvointi tapahtuma ja opiske-
lijat asettivat Goldwell tuotteita luokan eteen esille ja tuotteita esitellyt opiskelija 
saikin myytä päivän aikana noin 20 Goldwell-tuottetta. Ryhmässä oli kaksi opis-
kelijaa, jotka eivät olleet osallistuneet perjantain tunneille, koska heidät on vapau-
tettu yritystiedon tunneilta, joihin minun pitämäni tunnit on liitetty. Huomasin, että 
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vaikka yritin kannustaa myös heitä myymään tuotteita asiakkaille, heidän suhtau-
tumisensa tuotemyyntiin oli varautunutta eikä heidän tuotemyyntinsä ollut yhtä 
hyvää, kuin perjantain tunneilla olleiden opiskelijoiden.  
7.4 Toinen kontaktitunti – Myyntitapahtuman aikana loppuosa ja 
myyntitapahtuman jälkeen 
Suunnitelma ja tavoitteet 
Aluksi käymme läpi keskiviikon asiakaspalvelupäivän ja miten opiskelijat olivat 
kokeet sen. Miten opiskelijat saavuttivat myyntitavoitteensa. Mikä oli haastavaa 
ja missä he onnistuivat. Toisen opetuskerran tavoite on kerrata viime viimeviikon 
opetuskertaa, sekä jatkaa aiheesta myyntitapahtuman aikana. Tämän jälkeen 
siirrymme oppaan viimeiseen osaan myyntitapahtuman jälkeen.  
Toteutuminen 
Tunnin alussa oli haastetta sen vuoksi, että tunnille saapui vain osa opiskelijoista. 
Ensin ajattelin, että pitääkö viimeistä kertaa siirtää, mutta odotimme hetken ja 
loput opiskelijat saapuivat ja pääsimme kunnolla aloittamaan.  
Ensin kävimme läpi viime kerran asiakaspalvelua. Kysyin, että oliko viime kerta 
antanut jotain uutta asiakaspalveluun ja opiskelijat sanoivat, että heillä oli var-
mempi tunne myydä tuotteita. Sekä he olivat oppineet uutta tuotteista kertomani 
perusteella. Oli todella kiva kuulla, että opiskelijat olivat saaneet varmuutta tuo-
temyyntiin sekä he olivat oppineet uutta. Seuraavaksi kävimme läpi kotitehtäväksi 
annetut persoonallisuustestit. Oli mielenkiintoista huomata, kuinka samanlaisia 
tuloksia opiskelijat olivat saaneet. Testituloksia oli mielenkiintoista käydä läpi ja 
pohtia niiden avulla sitä, minkälaisia myyjiä luokassa on. 
Persoonallisuustestien jälkeen jatkoimme viime kerran aiheesta myyntitapahtu-
man aikana. Kävimme läpi myyjän ulkoista olemusta ja siistin ulkonäön tärkeyttä. 
Juttelimme onnistuneista ja epäonnistuneista myyntitapahtumista ja opiskelijat 
kertoivat omia kokemuksiaan. Lopuksi siirryimme aiheeseen myyntitapahtuman 
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jälkeen. Kävimme läpi tekemääni tavoitetaulukkoa. Tunnin lopuksi kertasin käy-
tyjä asioita ja tiivistin ne matkamyyjäksi taulukon avulla. Opiskelijat ja opettaja 
täyttivät vielä tekemäni kyselylomakkeet ja antoivat palautetta oppaasta ja tun-
neista.  
Arviointi 
Viimeinen kerta alkoi epävarmalla alulla, koska luokkaan saapui niin vähän opis-
kelijoita. Osa sanoi, että persoonallisuus testit olivat olleet vaikeita kielen valinnan 
vuoksi ja että toinen persoonallisuus tehtävä oli ollut liian pitkä. Tunti lähti kuiten-
kin hyvin liikkeelle ja sain käytyä kaiken läpi mitä olin suunnitellutkin tuntien ai-
kana käyvämme.  
Opiskelijat olivat pitäneet tunneista. He kertoivat, että oli ollut hyvä ratkaisu, että 
tunnit olivat jaettu kahteen kertaan ja että opetuskertojen välissä oli asiakaspal-
velu. Tämä mahdollisti sen, että he pääsivät heti testaamaan läpi käytyjä asioita 
ja sen jälkeen vielä keskustelemaan niistä tunnilla. Tunnin lopuksi opettaja sanoi 
vielä uudemman kerran, että hän aikoo käyttää opasta jatkossakin, mikä oli erit-
täin kiva kuulla. Opiskelijoista huomasi, että he olivat kiinnostuneita aiheesta ja 
että he innostuivat myyntityöstä. 
7.5 Kyselyiden koonti, itsevarmuutta myyntityöhön 
Opiskelijoiden täyttämistä kyselyistä nousi esille se, että moni oli tykännyt koti-
läksynä annetusta persoonalisuustesteistä ja niiden läpi käynnistä tunnilla, sekä 
tehtävistä asiakaspalveluun. Tehtävät olivat olleet mielekkäitä, eivätkä ne olleet 
tuntuneet lainkaan pakollisilta kotitehtäviltä. Testien kautta arviointi omasta 
myyntityö persoonasta oli opiskelijoiden mielestä mielenkiintoista.  
Mielenkiintoisemmaksi aiheeksi nimettiin erilaiset myyntikikat ja niiden käyttö 
mahdollisuudet. Opiskelijat kokivat myös, että tunnit antoivat mahdollisuuden olla 
itsevarmempi myyntitilanteessa. Opiskelijat mainitsivat, että kokonaisuus oli 
hyvä. Opetus oli hyvää ja tuntien aiheet olivat olleet kattavia. He olivat kokeneet 
oppineensa paljon uusia asioita.  
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Oppaan ulkoasua sanottiin selkeäksi ja mielenkiintoiseksi. Joku olisi kaivannut 
värikkäämpiä ja monipuolisempia kuvia. Opiskelijat aikoivat palaavansa op-
paassa myöhemmin SWOT-analyysiin ja tavoitetaulukkoon. Oppaasta pidettiin ja 
tunnit, sekä opas auttoivat innostumaan ennen pakkopullalta tuntuneesta myyn-
tityöstä. 
Moni kertoi palautteessa saaneensa itsevarmuutta ja rohkeutta myymiseen. 
Tämä oli oma tarkoitukseni tuntien avulla saavuttaa, joten koen onnistuneeni op-
paan rakenteessa sekä tuntien kulussa.  
Opettaja mainitsi, että tunnit olivat olleet selkeitä ja johdonmukaisia. Opas oli hy-
vin tiivistetty ja muutenkin hyvä paketti. Myös opettaja mainitsi, että erilaiset pal-
veluroolit, sekä omat vahvuudet ja heikkoudet myyntityössä olivat olleet mielen-
kiintoisia. Hän kertoi soveltavansa opasta omassa opetustyössään.  
Opettaja olisi toivonut, että oppaan aiheita olisi käyty vielä enemmänkin läpi, 
koska oppaan sisällössä oli vielä paljon mielenkiintoista asiaa. Hän myös mai-
nitsi, että SWOT-analyysin olisi voinut tehdä vielä uudemman kerran näin lopuksi. 
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8 POHDINTA  
Opinnäyteyön prosessi rakentui neljästä osasta. Lähdin aluksi hakemaan aineis-
toa, jolla sain tukea jo hankkimaani myymisen taitoon, sekä myös uutta tietoa. 
Kävin läpi erilaisia internetsivuja, blogeja, artikkeleita ja kirjoja. Kun olin saanut 
kerättyä tarvittavaa lähdeaineistoa riittävästi kasaan, aloitin oppaan työstämisen. 
Keräsin valmista tutkimusaineistoa, kokosin tehtäviä hankkimani materiaalin pe-
rusteella. Haastattelin myös työkavereitani, jotka toimivat myynnin parissa. Tässä 
vaiheessa opinnäytetyön prosessin ensimmäinen vaihe oli valmis.  
Kun olin saanut oppaan ensimmäisen version valmiiksi, aloitin työstämään tun-
tiensisältöä ja rakennetta. Kävin läpi erilaisia ohjeistuksia tuntien sisältöjen raken-
teista ja mietin oppituntien tavoitteet. Tämä oli opinnäytetyön toinen vaihe.  
Kolmannessa vaiheessa pidin oppitunnnit opiskelijoille. Mietin tavoitteiden poh-
jalta mikä onnistui ja mitä voisin kehittää niin oppaassa, kuin oppitunneissakin. 
Kokosin palautteen opiskelijoilta ja opettajalta ja muutin hieman palautteiden poh-
jalta oppaan sisältöä ja sain vinkkejä omaan opetukseeni. 
Viimeisessä eli neljännessä vaiheessa kokosin koko prosessin yhteen ja mietin 
tuloksia ja oppaan kannattavuutta, sekä omaa oppimistani ja ammatillista kehit-
tymistäni. 
Ohjaamistuntien ja asiakaspalvelu kerran, sekä opiskelijoiden haastattelun poh-
jalta totesin, että tämänlaiselle myyntioppaalle on tarvetta. Halusin, että tekemäni 
työ ei jäisi irralliseksi vaan, että sen vaikutukset näkyvät heti ja oppaan toimivuu-
den saa heti selville ja epäkohtiin pystyy vielä vaikuttamaan ja niitä pystyy muut-
tamaan. 
Liiketyössä tuotemyynti on niin suuressa osassa, että sen kanssa täytyisi tehdä 
kouluissa paljon enemmän työtä. Tuotemyynti kuuluisi olla jatkuvana osana ope-
tusta, heti ensimmäisestä asiakaspalvelusta lähtien. Opiskelijoiden tulisi sisäistää 
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ajatus siitä, että tuotemyynti on osa parturi-kampaajan työtehtävää. Kaikki nega-
tiiviset ajatukset tyrkyttämisestä tulisi saada kitkettyä pois. Jos kampaaja ei suo-
sittele tuotteita, hän ei ole tehnyt työtehtäväänsä kunnolla loppuun asti.  
Tärkeimmäksi seikaksi prosessista nostaisin juuri sen myyntiprosessiin liittyvän 
itsevarmuuden, jonka opiskelijat mainitsivat saaneensa. Sain oppaan sisällöstä 
ja tunneista paljon positiivista palautetta ja moni kertoi, että tämän kaltaiselle 
työlle oli tarvetta. Toivon, että opas auttoi myös pitkällä aikavälillä niitä opiskeli-
joita, jotka pitämilleni tunneille osallistuivat, sekä myös niitä jotka omatoimisesti 
opasta lukevat.  
Oppaan kirjoittaminen oli ajatuksia herättävää juuri sen vuoksi, koska olen itse 
toiminut erilaisissa myyntityötehtävissä nyt noin kahdeksan vuotta. Muistan 
kuinka hankalalta myyntityö aluksi tuntui ja kuinka paljon ole pääsyt kehittymään 
erilaisissa myyntiympäristöissä. Estenomin koulutus on antanut paljon tietoa 
myyntityöhön liittyen, mutta eniten myymisen taitoani on kehittänyt nykyinen 
työni, joka on hyvin myyntipainotteinen. 
Opinnäytetyö prosessin aikana opin paljon omasta myyntityöstäni, sain uusia ko-
keilun arvoisia vinkkejä. Oma ammatillinen kehittyminen oli monipuolista, sain 
paljon uutta tietotaitoa niin kirjallisuuden, kuin opetustuntien kautta. Prosessi he-
rätti paljon keskustelua niin opiskeluporukassani, kuin työkavereitteni kesken. 
Myös oma kaveripiirini, joka ei toimi myyntialalla oli halukas keskustelemaan ai-
heesta ja pohtimaan opinnäytetyöni vahvuuksia.  
Olen monta kertaa kuullut kampaajan sanovan, että miksi minun tulee myydä 
tuotteita? Minulla ei ole aikaa tuotemyyntiin tai että asiakkaat ovat kertoneet niin 
monta kertaa ostavansa tuotteensa internetistä tai tarjouspäiviltä. Lannistavat ko-
kemukset ovat painuneet kampaajien mieliin, eikä epäonnistumisen tunnetta ha-
luta kokea enää uudelleen, on helpompaa jättää suosittelematta kotihoitotuotteet. 
Huomasin, että parturi-kampaaja opiskelijat olivat jo omaksuneet tämän kaltaiset 
epäonnistumisen kokemukset. Tuotemyynti koettiin tyrkyttämisenä ja sitä verrat-
tiin puhelinmyyjään. ”En halua tyrkyttää tuotteita, kuten puhelinmyyjä. En halua, 
että kampaamossa tulee asiakkaalle tyrkyttämisen tunne.” Mielestäni kampaajan 
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tehtävään kuuluu tuotemyynti, se on osa kampaajantyötä. Jos tuotemyynnin jät-
tää pois, se on sama asia, että tekisi työnsä vain osittain. Tuotteista kertominen 
ja asiakkaan tarpeiden huomioiminen ei ole tyrkyttämistä. Jokainen ihminen on 
kiinnostunut itseensä liittyvistä asioista ja sen takia jokainen haluaa kuulla mikä 
on juuri hänen hiuksilleen ja päänahalleen sopivin vaihtoehto. Miten hiukset ovat 
hyvinvoivat ja kauniit myös kampaamokäyntien välillä.  
Opinnäytetyössä asetetut tavoitteet onnistuivat. Opiskelijat mainitsivat saa-
neensa lisää itsevarmuutta, joka oli opinnäytetyöni yksi isoimmista tavoitteista. 
Oli hienoa huomata, että juuri tämä tavoite tuli näin selkeästi esille opiskelijoiden 
suullisesta ja kirjallisesta palautteesta. Toinen tavoite oli tehdä oppaan ulkomuo-
dosta ja luottavuudesta selkeä ja helppo lukuinen. Myös tämä kohta nostettiin 
palautteessa onnistuneeksi, joten myös tämä tavoite onnistui.  
Opinnäytetyö prosessi oli pitkä ja moni vaiheinen. Prosessi antoi ja opetti paljon. 
Sen työstäminen oli mielekästä ja oppaan vieminen käytäntöön oli jännittävää. 
Huomasin, että oppaan käytännössä kokeileminen oli järkevää, koska se auttoi 
oppaan ja oman opetustyöni kehittymisessä. Koen, että opinnäytetyöni olisi jää-
nyt vajaaksi ilman tätä opetuksellista puolta. 
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